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Resumen

El trabajo planteé como objetivo el poder determinar en qué medida Lean service mejora la
productividad en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023, se desarroll6 con una
metodologia descriptiva aplicada, cuantitativa, con un disefio cuasi — experimental, de método
hipotético deductivo, en donde la muestra fueron 8 semanas de productividad (registros de 50
servicios realizados tanto en tiempo como en cantidad) como pre test 4 semanas para la
aplicacion del Lean Service de y 8 semanas de productividad (registros de 50 servicios
realizados tanto en tiempo como en cantidad) como pos test en la empresa (DERESAC), Lima
2023y en la recoleccidn se aplicé una ficha de cotejo, en el pre test la productividad antes de
la aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 78.31%, en cambio luego de la
aplicacion de Lean Service, la productividad alcanz6 un 93.56% de productividad, y segun la
prueba estadistica se concluye que existe diferencias significativas en el pre test y pos test de
la productividad, con una significancia menor al margen de error del 0.05 lo que permite
aceptar la hipotesis principal y rechazar su nula, asi mismo demostrar que el Lean service
mejora significativamente la productividad en una empresa de servicios (DERESAC) Lima

2023.

Palabras claves: Lean service, productividad, empresa de servicios.



Abstract
The objective of the work was to determine to what extent Lean service improves productivity
in a service company (DERESAC), Lima 2023, was developed with an applied, quantitative
descriptive methodology, with a quasi-experimental design, of hypothetical deductive method,
where the sample was 8 weeks of productivity (records of 50 services performed both in time
and quantity) as a pre-test 4 weeks for the application of the Lean Service of and 8 weeks of
productivity (records of 50 services performed both in time and quantity) as post-test in the
company (DERESAC), Lima 2023 and in the collection a collating sheet was applied, in the
pre-test the productivity before the application of Lean Service, had an average percentage of
78.31%, on the other hand after the application of Lean Service, productivity reached 93.56%
productivity, and according to the statistical test, it is concluded that there are significant
differences in the pre-test and post-test of productivity, with a significance lower than the
margin of error of 0.05, which allows us to accept the main hypothesis and reject its null, as
well as to demonstrate that the Lean service significantly improves productivity in a service

company (DERESAC) Lima 2023.

Keywords: Lean service, productivity, service company
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Introduccion

La productividad en una empresa de servicios es un factor crucial para su funcionamiento
exitoso. El rendimiento de los empleados, la eficiencia en los procesos y la satisfaccion del
cliente son elementos clave que impactan directamente en la productividad de la empresa. Para
maximizar la productividad en una empresa de servicios, es importante establecer metas claras
y medibles, asi como brindar a los empleados las herramientas y recursos necesarios para
alcanzar dichas metas. Ademas, es fundamental fomentar un clima laboral positivo y
motivador, donde los empleados se sientan valorados y apoyados en su desarrollo profesional.
La capacitacion continua y la actualizacion de habilidades son aspectos fundamentales
para mejorar la productividad en una empresa de servicios. Los empleados deben contar con el
conocimiento y las competencias necesarias para desempefiar sus funciones de manera
eficiente y efectiva. La implementacion de sistemas y tecnologias innovadoras también puede
contribuir significativamente a aumentar la productividad en una empresa de servicios. La
automatizacion de procesos, la digitalizacion de informacién y la integracion de herramientas
de gestion empresarial pueden agilizar las operaciones y optimizar el rendimiento de la
organizacion.
Pero muchas veces la falta de orden y coordinacion dentro de los procesos de una empresa
pueden afectar la productividad, es donde entran herramientas como el Lean servicie para poder
lograr una mejora continua.
Es por ello que se disefio el estudio para determinar en qué medida Lean service mejora la
productividad en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023. Y para ello se sigue la
siguiente estructura para la presentacion del trabajo:
Capitulo 1: denominado el problema; donde se detalla la problematica de estudio ademas de la
formulacion del problema, objetivos y la justificacion del estudio ademas de las limitaciones.

Capitulo 2: donde se presenta los antecedentes de estudio, las bases tedricas y la formulacion



xii

de las hipdtesis. Capitulo 3: se presenta el desarrollo de los métodos de investigacion y analisis
estadisticos utilizados en la medicion de las variables, Capitulo 4; presentacion de los
resultados ademas de la discusion. Capitulo 5: se presenta la conclusion por cada objetivo y
su respectiva recomendacion, finalmente se presenta las referencia y anexos referentes al

estudio.



CAPITULO I: EL PROBLEMA
1.1  Planteamiento del problema

En la actualidad existe en el ambito empresarial una gran competitividad debido a la
globalizacién, cada dia los clientes son méas exigentes con respecto a sus necesidades, es por
eso por lo que, muchas empresas se encuentran en constante busqueda de mejoras en sus
procesos internos, 1o que permita obtener resultados positivos y de esta manera dar valor
agregado a sus productos y/o servicios.

La globalizacion empresarial ha sido el tema principal de la economia global en las
Gltimas décadas. La expansion de las empresas multinacionales ha llevado a una mayor
integracién de los mercados y una serie de beneficios, como la creacion de empleo, el aumento
del comercio internacional y la produccidn internacional, pero también ha tenido consecuencias
negativas, como la explotacién laboral y la degradacion ambiental. Las empresas globales han
enfrentado nuevos desafios como la disminucion de las ventas, la incertidumbre en la
planificacién de la produccién y las crisis de liquidez como resultado de la pandemia de
COVID-19 (Arias y Betancur, 2023).

Por otro lado, en un contexto internacional complejo, caracterizado por la normalizacion
de la politica monetaria en las principales economias avanzadas, la desaceleracién del ritmo de
crecimiento de la economia china, el endurecimiento de la politica monetaria en la mayoria de
las economias de este grupo de paises y el impacto indirecto del conflicto entre Rusia 'y China,
las economias de mercados emergentes y en desarrollo experimentardn un crecimiento
econdmico del 3,6 % en 2022 y 3,9 % en 2023. A nivel de paises, se observarian diferencias
considerables en el desempefio econdmico, reflejo del grado de vulnerabilidad ante los distintos
choques externos e internos, asi como del margen de maniobra de la politica econémica

(Ramos, 2023).



En el afio 2022, el sector de servicios lidero la reactivacion con una tasa de crecimiento
de 4.9% como se puede observar en el siguiente grafico:
Grafico 1:

PBI por sectores econdmicos

PBI por Sectores econémicos
(Var. % anual)
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Cabe mencionar gue el sector servicio es una de las actividades que todavia no se repone
de la caida del 2020 como lo son el servicio de transporte, almacenamiento, hospedaje,
alimentacion, y en una menor medida, pero no menos importante, los servicios prestados a

empresas.

Teniendo en cuenta que el Pert actualmente se encuentra dentro de las economias en
crecimiento de toda la region después de la pandemia. Segun Julio Velarde, presidente del
Banco Central de Reserva del Per(, la situacion econdmica del Per( no es tan critica en

comparacion con los demas paises de América Latina, para el afio 2023 se proyectaron un



crecimiento de apenas 2,6% debido a los acontecimientos que han ocurrido en el transcurso del

2023 (Ybafiez, 2023).

Actualmente existe una demanda de servicio encargado de la tramitacién de documentos
en diversas instituciones (municipalidades, SUNAT, SUNARRP, etc.), esto debido a que las
empresas prefieren tercerizar estos tramites engorrosos y que toman demasiado tiempo, el cual
pueden utilizar en el desarrollo de sus actividades.

Este es el servicio que viene brindando la empresa en estudio, Desarrollo Regulatorio
S.A.C — DERESAC, esta empresa tiene ocho afios en el mercado y se encuentra en crecimiento,
tiene como mision ofrecer servicios con altos estandares de calidad para que los proyectos de

sus clientes sean viables y exitosos, cuenta con diversos servicios en los que tenemos:

e Asesoria en fiscalizaciones

e Capacitacion via online sobre bioseguridad

e Revisores urbanos

e Saneamiento registral

e Levantamiento Topogréafico y fotogrametria con drones

e Gestion de habilitaciones urbanas y licencias

e DUE DILIGENCE

e Licencia de funcionamiento

e Estudios de impacto vial y otros

e Autorizacion de ejecucidn de obras en via publica

e Plan de apertura de negocio

e Inspecciones técnicas de seguridad de edificaciones — ITSE
e Asesoria permanente Servicio de consultoria, asesoria legal y técnico en materia

municipal cotidiana, propia del curso ordinario del negocio



La empresa se viene posicionando en la ciudad de Lima suministrando de manera
adecuada las solicitudes de sus clientes, no obstante, la empresa enfrenta un problema ya que
no cuenta con indicadores que permitan la medicion de su rendimiento, presentando de esta

manera una baja productividad en su desempefio.

En conclusién, no se ha podido determinar que la empresa en mencion tenga
sistematizadas sus operaciones para otorgar sus servicios, asi como, no tiene sus procesos y/o

procedimientos establecidos adecuadamente.

Esto se ve reflejado en la productividad por medio de demoras, sobretiempo en algunas

actividades, disminucién en sus ingresos por los sobrecostos, entre otros.

Es por estas razones, es que cobra importancia la implementacion de herramientas
ofrecidas por la filosofia del Lean Service, la cual proviene de la aplicacién del Lean
Manufacturing, pero enfocada en el sector Servicios, siendo esta una opcién adecuada enfocada
a la gestion operativa de los procesos de la empresa, para que de esta forma genere una mejora

en su desempefio.

Actualmente DERESAC, tiene 06 Gerencias: Gerencia General, Gerencia de
Planeamiento Urbano, Gerencia de Gestién Inmobiliaria y Saneamiento, Gerencia Legal y
Regulacion y Estudios Técnicos, Gerencia de Seguridad, Gerencia Administrativa, las cuales

se distribuyen como se muestra a continuacion:



Gréfico 2

Organigrama DERESAC
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Fuente: DERESAC

Cada una de estas gerencias realiza procesos de recepcion y atencién de solicitudes y/o

requerimientos de clientes externos, los cuales son derivados dependiendo del tema a tramitar.

No existe, actualmente, un flujograma establecido que determine como manejar la

documentacion y la realizacion de las operaciones cuando llega un requerimiento.

Teniendo como resultado, demoras en el desarrollo y realizacion de cada solicitud. Por
ejemplo, en la actualidad el proceso de recepcion y atencion de solicitudes y/o

requerimientos es como sigue:



Grafico 3

Flujograma de atencion de requerimiento
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Nota: Todo el proceso debe realizar en un plazo méximo de 48 hrs y 72 hrs en casos de mayor complejidad
Fuente: DERESAC
El requerimiento ingresa por cualquier funcionario de cualquiera de las gerencias, en este
caso ponemos como ejemplo la Srta. Gonzélez del area de calidad) luego es derivado a la
gerencia encargada del tema, ya sea de gestion inmobiliaria y saneamiento, legal y regulacion
y estudios técnicos, o la gerencia de seguridad. El requerimiento una vez que se encuentra en
la Gerencia encargada, la Gerencia Administrativa (Arq. Maria Antonieta Proafio) procede con
la elaboracidn de la presentacion de la empresa DERESAC al interesado, el equipo de finanzas
(Felipe Gutiérrez) recibe los costos y lo deriva a la Gerencia legal (Dra. Rosario Acevedo)
quien es la responsable de remitir la cotizacion a la Gerencia General (Dra. Dal Pont) para que
ésta sea aprobada y posteriormente remitir a la persona que hizo el ingreso del requerimiento

para que sea derivado al futuro cliente.

Como se puede apreciar no existe un adecuado flujograma para atencién a los
requerimientos y/o solicitudes que ingresan a la empresa. Ya que las solicitudes no ingresan
por un area establecida, por ende, en este paso y/o etapa se pierde tiempo, y recursos,

ocasionando de esta manera sobre costos en la realizacion de las operaciones.



Gréfico 4

Arbol de problemas
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Fuente: Elaboracién propia en base a la investigacion realizada.



Como podemos observar en el arbol graficado, el problema principal de la empresa es la baja
productividad, esto debido a como se mencioné con anterioridad a la falta de un adecuado flujo
en el traslado y andlisis de los requerimientos que ingresan a la empresa. Y esto ocasiona que

la empresa no genere mayores ingresos para ser mas rentable.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢En qué medida el Lean service mejora la productividad en una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023?

1.2.2 Problemas especificos

e En qué medida el Lean service mejora la optimizacion de tiempos en una
empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023?

e (En qué medida el Lean service mejora la estandarizacién de procesos en una
empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023?

e En qué medida el Lean service mejora el control de operaciones en una
empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023?

e (Enqué medida el Lean service mejora el desempefio de tareas en una empresa
de servicios (DERESAC), Lima 2023?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Determinar en qué medida Lean service mejora la productividad en una empresa de

servicios (DERESAC), Lima 2023.



1.3.2 Objetivos especificos

Identificar en qué medida el Lean service mejora la optimizacion de tiempos en

una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023

e Demostrar en qué medida el Lean service mejora la estandarizacion de procesos
en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

e Identificar en qué medida el Lean service mejora el control de operaciones en
una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

e Demostrar en qué medida el Lean service mejora el desempefio de tareas en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Teorica

Esta investigacion se encuentra orientada a la mejora de procesos, fundamentada en un
analisis de la metodologia a utilizar, esto con el objetivo de determinar en qué grado puede

incrementar la productividad en el Lean service.
1.4.2 Metodoldgica

El estudio a través de una metodologia cuasi experimental, mostr6 una forma de medir
que tan eficiente es Lean service para mejorar la productividad en una empresa, ademas de que
se brind6 herramientas para la evaluacion de estas variables que podran ser utilizadas en otros
estudios con la misma linea de investigacion.

1.4.3 Préctica

Con la implementacién del Lean Service, la empresa DERESAC puede alcanzar
diversas mejoras como se menciona a continuacion:

> Estandarizacion en sus procedimientos y procesos
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Disminucion de actividades obsoletas

Reducir tiempos innecesarios mejorando la calidad y el nivel de servicio.
Prevenir sobrecostos

Disminucion de tiempos en el desarrollo de sus operaciones

Aumento en la productividad

Incremento de la eficiencia y eficacia de sus operaciones.

Aumento en sus ingresos

vV Vv YV ¥V VYV VY V VY

Mejoramiento en el desarrollo de las operaciones de las diversas areas.

Es de ahi donde parte la importancia de este estudio, es por ello por lo que, mediante
la aplicacion de herramientas del Lean Service permitieron obtener las mejoras mencionadas
y de esta manera aumentar su productividad, y la eficiencia y eficacia en el desarrollo de sus

operaciones.

1.5 Limitaciones de la investigacion
1.5.1. Temporal
El estudio se desarrollé durante los meses de diciembre del 2023 a abril del 2024
1.5.2. Espacial
El trabajo sera aplicado en una empresa de servicios, DERESAC - Lima
1.5.3. Poblacion o unidad de analisis

Clientes y Colaboradores de la empresa de servicios.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1  Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Sharma et al. (2022) en India presentaron su estudio con el objetivo de “utilizar la
metodologia DMAIC junto con el mapeo del flujo de valor y otras herramientas Lean Six
Sigma en una importante industria de fabricacion ligera de automoviles para reducir las tasas
de defectos y aumentar la capacidad de produccion en su linea de fabricacion.” Se ha
implementado un marco modificado Lean Six Sigma con DMAIC para reducir la tasa de
defectos y aumentar la tasa de produccion. Se han utilizado varias herramientas como mapeo
del flujo de valor, lluvia de ideas, diagramas de Pareto, 5S, kanban, etc. en diferentes fases de
DMAIC dirigidas a los desechos y el inventario en la linea de produccion. Ademas, se ha
utilizado un modelo de simulacion para la industria de fabricacion de automoviles ligeros para
mejorar el tiempo de utilizacion de la maquina con diferentes tamafos de lotes. Los resultados
del estudio indicaron una reduccién del 53% en las tasas de defectos. Por lo tanto, se esperaria
una mejora en el valor sigma de 3,78 a 3,89 y una reduccion en los defectos por millén de
oportunidades (DPMO) de 11.244 a 8.493. Ademas, se desarroll6 un modelo de simulacion
utilizando FlexSim y se obtuvo el tamafio de lote de pedido dptimo de materia prima. También
se analiz6 que se podrian reducir hasta en un 30% los tiempos muertos de varias estaciones.

Adeodu et al. (2021) en Sudafrica presentaron su estudio con el objetivo de
“Implementar lean six sigma para evaluar la productividad y los desperdicios de fabricacion en
la linea de produccion de una empresa papelera”. El enfoque muestra como se puede aplicar
Lean Six Sigma (LSS) a una empresa de produccion de papel para evaluar sus procesos de
produccion actuales, enfocandose en la productividad y los desechos de fabricacion. El estudio
analizo la insatisfaccion del cliente en tiempo real. Los datos recopilados se basan en la

funcionalidad de la maquina (tiempo de actividad, tiempo de inactividad y tiempo de ciclo), el
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flujo de materiales y la mano de obra en cada etapa del proceso de la linea de produccién. La
optimizacion del proceso de produccion se basé en herramientas lean como el mapeo de flujo
de valor, la eficiencia del ciclo de proceso, el kaizen, el 5S y el diagrama de Pareto. Se
descubrid que el rendimiento de produccidon actual estaba por debajo del estandar y que habia
mas desechos de fabricacidn de lo que se esperaba debido a la implementacién de Lean Six
Sigma. La productividad y los desperdicios de fabricacion actuales se describen como baja
eficiencia del ciclo de proceso (23,4%), bajo tiempo de respuesta (4,11 segundos), alto tiempo
de entrega (43200 segundos), alto tiempo de inactividad (32,64 %), y exceso de flujo de mano
de obra (33). Después de la implementacion de las herramientas Lean Six Sigma durante un
cierto periodo de tiempo, hay muchas mejoras en la linea de produccién en términos de todos
los parametros considerados.

Diaz (2021) en Colombia presento su estudio con el objetivo de “Elaborar una propuesta
para mejorar el servicio de hospedaje en el Hotel Maracos basandose en la metodologia Lean
Service.”, El estudio se realizo en el Hotel Maracos de Villavicencio, y para reactivar el hotel
se propuso un plan de mejora para atraer clientes y fidelizarlos utilizando la Metodologia Lean
Service y otras herramientas como QFD y VSM Quality House. comprender el proceso de
servicio residencial, la percepcion del cliente y el desperdicio del servicio de alojamiento, las
necesidades minimas y otros factores, mejorar el servicio al cliente y los procesos inciertos,
elegir la herramienta Kaizen para crear un programa porque se utiliza para la mejora continua
y también iniciar una serie de actividades para mejorar el alojamiento. servicios, incluyendo
limpieza, estandarizacién de los servicios, capacitacion del personal sobre la importancia del
servicio al cliente y publicidad. Se realiz6 una EIA ideal para el plan de desarrollo y se evalud
la viabilidad econdémica de la propuesta utilizando herramientas costo-beneficio. Dado que los

beneficios econdmicos superan los costos, se concluyd la viabilidad.
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Prado et al. (2020) en Espana present6 su estudio con el objetivo de “disefiar una
metodologia participativa que facilite la implementacion de la gestion eficiente en la atencién
sanitaria mediante la adopcion del enfoque de investigacion-accion; en segundo lugar, ilustrar
la utilidad de esta metodologia aplicandola a la unidad de suefio de un hospital publico en
Espana.”. Esta metodologia propone la implementacion de la gestion lean en su sentido mas
amplio: adoptar tanto los principios lean como algunas de sus herramientas o practicas para
lograr una ventaja competitiva. Se considerd la cadena de valor completa del servicio al
introducir cambios mediante la implementacion de una gestidn eficiente. Esta implementacién
implico capacitar e involucrar al personal en el proyecto (pilar de personal), detectar y analizar
“desperdicios” en los procesos de la cadena de valor (pilar de procesos) y establecer
mecanismos de control y medicion alineados con los objetivos (pilar de indicadores clave de
desempefio) y poner en marcha mejoras. acciones para alcanzar estos objetivos. La aplicacion
de esta metodologia supuso una mejora en la gestion del flujo de pacientes en términos de
eficacia, eficiencia y calidad pero también una transformacion interna hacia la cultura lean.

Raval et al. (2020) en India tuvieron el objetivo de “revisar las organizaciones
manufactureras de la India que practican herramientas/técnicas Lean Six Sigma (LSS)”, Este
estudio ofrece informacion sobre los aspectos de medicion del desempefio de LSS de las
organizaciones manufactureras de la India basandose en el enfoque de andlisis envolvente de
datos (DEA). Las cinco entradas y dos salidas se consideran sobre la base de la revision de la
literatura y se discuten con los profesionales. El presente analisis no sélo investiga el nivel
optimo de variables de entrada, sino que también establece una observacién significativa de
gue una organizacion que tiene una mayor tasa de ganancias y rotaciéon de inventario no es
necesariamente una organizacion eficiente. Los resultados ayudan a determinar las unidades
de mejores practicas, las fuentes potenciales de ineficiencia y brindan datos beneficiosos para

la mejora constante de la eficiencia operativa. Los resultados de la DEA ayudan a los gerentes
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y tomadores de decisiones a derivar estrategias apropiadas para mejorar su desempefio con

referencia a la organizacion eficiente y considerarla como su modelo a seguir.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Escalante. (2023) present6 su estudio con el objetivo de “aplicar herramientas de la
metodologia Lean Service para mejorar la productividad en la gestion de empleados del
proyecto Tribu Mayorista en una consultora de tecnologias de informacion”. Al analizar el
estado inicial del proyecto se identificaron procesos y procedimientos que afectaron los
indicadores de desempefio (SLA) que formaban parte del contrato entre el banco y la
consultora, afectando asi la productividad. Resulté que un control deficiente de la informacion
digital en el proyecto conduciria a problemas importantes, que finalmente resultaron en una
penalizacion porcentual de descuento en las facturas trimestrales de la tribu mayorista. Para
ello se desarroll6 un plan de mejora basado en la aplicacion de herramientas de la metodologia
lean service: 5S y Kanban. Con esta aplicacion se podran reducir las multas en un 68% en el
tercer trimestre de 2022, reduciendo la rotacion de empleados en un 87,1% en los tres blogques
de Operaciones Web Mayoristas, Middleware y Java Mayorista, mejorando la satisfaccion del

cliente. Escalada del caso con la direccién del banco.

Cutimanco y Marca (2023) presentaron su trabajo con el propdsito de “presentar un
modelo viable de aplicacion de la metodologia Lean Service en una empresa dedicada a ofrecer
servicios aeroportuarios en el Callao para asi incrementar la productividad del area de
equipajes.”. Por lo tanto, los estudios de tiempo y movimiento durante la implementacion
deben considerarse primero como parte del desarrollo de un método para analizar la
distribucion del espacio y el equipo en un area para mejorar la eficiencia. Luego se utiliza el
enfoque 5S para identificar residuos y desperdicios en actividades que afectan la eficiencia de
los empleados y causan retrasos. Finalmente, implementar la estandarizacion del trabajo para

mantener las mejoras realizadas en el proceso de mejora continua e implementar herramientas
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Kanban para controlar y visualizar los resultados de los proyectos de mejora frente a

parametros clave operativos.

Escamilo y Ulloa (2022) presentaron su estudio con el objetivo de “determinar la
influencia de la Propuesta de Herramientas Lean Services en la productividad”. El método fue
un disefio preexperimental descriptivo cuantitativo. La poblacion esta compuesta por todas las
operaciones en el &rea de produccion en 2020 (pre-prueba) y 2021 (post-prueba). Los
resultados muestran que el nivel de productividad promedio antes de la propuesta era de 53.2%
de eficienciay la eficiencia promedio era de 70.1%. Desarrollé una oferta de herramientas Lean
Service basadas en 5S, estandarizacion, proceso celular VSM y tiempo Takt. Siguiendo las
recomendaciones, la tasa de productividad aumenté al 72,0% y la eficiencia promedio aumentd
al 84,8%. La propuesta fue evaluada economica y financieramente arrojando un VAN de
S/0.286,066, una TIR de 83%, una relacién B/C de S/0.2.92 en el mismo periodo de 5 afios.
Los resultados nos llevan a concluir que ofrecer una herramienta de servicio eficiente aumenta
la productividad con un aumento de eficiencia promedio del 18,6% y un aumento de eficiencia

promedio del 14,7%.

Romero. (2022) buscod “disefiar una propuesta para que se mejore la productividad
mediante la filosofia lean service.”. La metodologia utilizada fue la mixta, y la investigacion
de este estudio fue proyectiva, con un disefio interpretativo secuencial, holistica y utilizo tres
métodos: analitico, deductivo e inductivo. Para realizar este estudio, se recolectaron datos
entrevistando a 45 empleados y 4 unidades de reporte que trabajan directamente con las areas
de trabajo. Los metodos y herramientas utilizados fueron encuestas y entrevistas. Los
resultados muestran que al ofrecer una estrategia de servicio lean que incremente la
productividad, es posible mejorar el mantenimiento y renovacion de los equipos de trabajo, y
determina la gestion que incide en la eficiencia del area de trabajo, por lo que concluimos que

si se logran estos objetivos , se mejorard la comunicacion de la empresa con las areas de
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actividad de la misma, asi como se creara, para su implantacion en todo el area de actividad,
una comunicacién mejorada y mantenida adecuadamente entre superiores directos y socios

para garantizar Su correcto uso.

Alvarado y Méndez (2021) presentaron su trabajo con el objetivo de “Incrementar la
productividad de los asesores de servicios aplicando herramientas de Lean service en el proceso
de atencion al cliente de tarjetas de créditos”. Esta investigacion surge de una motivacion
social, ya que este tipo de empresas contratan a jovenes con poca o nula experiencia laboral, y
para muchos de ellos, este es su primer empleo formal. Como sabes, la productividad media de
los consultores de servicios de tarjetas de crédito contratados por Atentos fue del 77% en 2018,
un 11% menos que el afio anterior. Esta vez también se debio principalmente al proceso en
comparacion con el afio pasado. Las acciones que miden e impactan directamente los resultados
de las métricas de productividad del asesor de servicios, como el tiempo de actividad promedio,
el desvio de llamadas, la repeticion de Ilamadas y el cumplimiento de la calidad, son objetivas.
Por lo tanto, el objetivo principal es aumentar la productividad de los consultores de servicios
mediante la aplicacion de herramientas de servicio eficiente en el proceso de atencion al cliente
de tarjetas de crédito. Ademas, para realizar esta investigacion se adopt6 la investigacion
aplicada utilizando paradigma positivista, métodos cuantitativos y disefio no experimental.
Como resultado, se desarrollé un mejor proceso de atencion al cliente de tarjetas de crédito y
se cambiaron las etapas de contratacion de asesores de servicio. Ademas, se desarrollé un
programa de capacitacién que contenia conocimientos técnicos y practicos y un cuadro de
mando integral, que toma en cuenta la evaluacién de indicadores de productividad. En Gltima
instancia, los resultados mostraron que la implementacion de estas herramientas condujo a un

aumento del 20 % en la productividad del asesor de servicios.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Lean Service

Fundada bajo los cimientos de la filosofia de eliminar desperdicios y adicionar valor, la
manufactura esbelta se ha convertido en el paradigma predominante al dia de hoy
especialmente cuando la mayoria de las actividades econdmicas en los paises desarrollados
estan pasando de la fabricacion a los servicios. Lean service se presenta hoy en dia como la
tendencia en lo que respecta a la administracion de servicios, para afrontar los diversos cambios
suscitados en un ambiente de alta complejidad. (Torres, 2020).

Lean Service es una filosofia de gestion enfocada en la mejora continua de los procesos
de las organizaciones del sector Servicios (cliente externo), asi como de los procesos soporte
de las empresas industriales (cliente interno), por tanto, es de aplicacion a cualquier empresa.
La metodologia Lean Service permite optimizar la calidad, eficiencia y nivel del servicio,
mejorar la productividad en la organizacion y la reduccion del tiempo de ciclo del servicio y el
tiempo de respuesta, y disminuir la cantidad de recursos utilizados. Generalmente con la
aplicacion de esta metodologia se obtienen unos resultados significativos y el retorno de la
inversion es muy corto. Dentro de los beneficios se pueden nombrar lo siguiente (Superia
Consultores, 2020):

e Optimizacion de la cadena de valor de los procesos.

e Aumentar la implicacion de los responsables, mandos intermedios y trabajadores a traves
de la mejora de los sistemas de comunicacion y la participacion activa en la mejora.

e Mejorar la percepcion del cliente respecto al servicio.

e Mejoras organizativas y de la gestién empresarial.

e Aumento de la productividad.

e Reduccion de costes.

e Reduccion del Lead Time de procesos.



18

La filosofia Lean se ha trasladado y esta posicionandose lentamente en el sector servicios,
que en economias desarrolladas representan el 50% de su PBI, con ciertas dificultades debido
a la dificultad de establecer modelos teoéricos por las caracteristicas de los servicios de
intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad, perecibilidad, la mano de obra intensiva y la
presencia de los clientes en el proceso; y también la falta de estudios holisticos de la filosofia
en el ambito empresarial (Machaca y Videla, 2023).

De igual forma el Lean Service es una metodologia que permite la mejora continua
cuyo objetivo principal es la eliminacion de actividades que no generen valor y los procesos
fluyan adecuadamente sin tiempos de espera, enfocados a los clientes, con una mejor calidad
y reduccién de los costos. En una empresa del sector servicios, el empleo de las herramientas
de Lean Service permite identificar los problemas y limitaciones que afectan la productividad
de ésta, alcanzando una mejora en sus procesos, originando un valor agregado en sus
actividades.

El lean service se basa en 5 pilares:
Gréfico 5

Pilares Lean Service

Creacion de
valor

P

Produccién Flujo

(stin time Q\tinuo

Fuente: Elaboracion propia
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Creacion de valor: este pilar se basa en entender y satisfacer las necesidades del
cliente, identificando cuales son las actividades y/o caracteristicas que se entienden como

valiosas para ellos, y se centra en facilitar la obtencién de ese valor.

Flujo de valor: este pilar conlleva a identificar y entender a fondo el flujo de los
procesos involucrados a la elaboracion de un producto y/o servicio, desde que empieza hasta
el término, estableciendo y eliminando cualquier desperdicio que no agregue un valor,

mejorando asi el flujo del trabajo.

Flujo continuo: se encuentra en relacion con el primer pilar, busca suprimir las

barreras y/o cuellos de botella que ocasionen demoras en el proceso.

Produccion just intime: este pilar se fundamenta en elaborar los productos o
servicios en el momento adecuado, es decir, cuando se requiere y de esta manera reducir costos

y optimizar la eficiencia.

Mejora continua: la filosofia Lean se centra en la mejora continua en todos los
niveles, alentando a los trabajadores a identificar y buscar las soluciones a los problemas que

se presenten optimizando los procesos y mejorando la eficiencia y calidad en cada uno de ellos.

La metodologia de Lean Service es un modelo de gestion y de reflexién continGa
aportando un método, liderazgo y disciplina para afrontar los obstaculos que se presentan en

los procesos.
Los principios del Manifiesto Lean Service:

Esta filosofia se basa en 20 principios que se encuentran agrupados en 7 pilares:



Tabla 1

Los Principios del Manifiesto Lean Service
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LAS PERSONAS

LA CULTURA
LA GESTION
PROPOSITO A
ACCION
MINDSET

PILARES

LA ESTRATEGIA

LA TECNOLOGIA

EL MODELO

DEL

LA

v

v

Centrarlas

El liderazgo como competencia clave
Meritocracia

Resiliencia

Aprendizaje continuo
Transformacién cultural

Integracion

Modelo learning by doing

Mentalidad de mejorar

Definicion de la estrategia

Proactividad frente a contingencias

Satisfaccion de las necesidades de los clientes
Trabajo en equipo

Transformacién digicultural

Estrategia tecno lean para aplicarla a la mejora de
procesos.

Incorporar la digitalizacion para agilizar los procesos
Empleo de las herramientas de Lean Service

Mejora continua

Maximizacién del valor

Fuente: Elaboracion propia

La practica de los principios Lean requiere que haya un cambio en la manera de pensar de las

personas pertenecientes a una organizacion, asegurandose que estos principios se empleen con

el objetivo de optimizar de manera sostenible el valor al cliente.
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Herramientas de Lean Service

Muchas de las herramientas del Lean Service se encuentran alineadas con el Lean
Manufacturing, pero éstas son aplicadas a las empresas de servicios con el objetivo de mejorar

la productividad y desempefio de ésta. Entre las cuales tenemos:

Mapa de flujo de valor (VSM sus siglas en ingles), muestra el flujo del proceso de un
producto o servicio de manera visual mediante un mapa de flujo, donde figuran los tiempos,
actividades y el cual permite identificar los problemas y/u operaciones que se ocasionen

durante el proceso. Sirve como un mapa para futuros procesos.

Las 5’s, esta herramienta es la mas aplicada en empresas de servicios, alude a una herramienta
organizada que permite a las empresas estandarizar sus procesos y organizarlos de manera tal
que disminuyan los desperdicios, agregando valor en sus procesos. Es una filosofia que se
podra poner en marcha con el cambio en la forma de pensar de las personas que laboran en

ésta. El acrénimo corresponde a las iniciales en japonés de las 5 técnicas:

Gréafico 6
Definicion de las5°S

Orientadas al
entorno
laboral

ZaN ]

Fuente: Elaboracién propia en base a investigacion

Orientadas a
la persona

Seiri — Clasificacion, seleccionar los procesos que son necesarios para desempefar las
tareas diarias y eliminando aquellos procesos que no. Seiton — Ordenar, organizar el espacio

de manera que se pueda desempefiar las actividades de manera mas eficiente. Seiso — Limpiar,
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mantener el ambiente de trabajo limpio. Seiketsu — Estandarizacion, crear habitos, que
permita mantener las 3’s anteriores, es decir, establecer y preservar estandares para Seiri,
Seiton y Seiso. Shitzuke — Disciplina, establecer una cultura de seguimiento del cumplimiento
de las 4’s y de todo el proceso en si. Kaizen, es una herramienta sencilla, la cual consiste en
que todos los involucrados participen para cumplir las metas establecidas y maximizando la
mejora de los procesos. Esta herramienta permite capacitar a los trabajadores, planteandoles

objetivos y generando de esta manera un pensamiento de mejora continua dentro de la empresa.

Los pasos a implementar esta herramienta son:
Gréfico 7

Implementacion del método Kaizen

Identificar

los
problemas

Analizar los
datos

Elaborar una
solucién
Implementar
la solucién

Seguimiento
de los
resultados

Fuente: Elaboracion propia en base a investigacion.

Kaban, es una herramienta en donde de manera grafica los empleados pueden
visualizar los flujos de trabajo y la carga de este mediante el tablero que lleva el mismo nombre,
contiene 3 columnas (pendiente, en proceso y terminado) donde se colocan las tareas de
acuerdo con su estatus. Gestion de procesos de negocios (BPM por sus siglas en ingles),
permite analizar y mejorar los procesos de la empresa para lograr una meta en especifico, asi

como también, crear empresas mas eficientes y efectivas y de esta manera disminuir los
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tiempos en las tareas realizadas. Standard Work, permite analizar los procesos
constantemente para determinar los problemas y sus causas para disminuir la variabilidad. Esto
implica la participacion de todos los integrantes de la empresa desempefiando de la mejor
manera sus labores. Posee tres herramientas principales: (1) hoja de capacidad de trabajo
estandar, (2) hoja de trabajo estandarizada de la combinacion de trabajo y (3) cuadro de trabajo

estandarizado.

Implementacion
Se realiza mediante 5 pasos:
Gréfico 8

Pasos de implementacion de Lean Service

| Aplicacion
Establecer Simplificar dela

Necesidad

de mejora en .
los procesos los procesos herramienta
procesos
adecuada

3 A\ \ ] \J \]

Seguimiento
y control de
la mejora.

Fuente: Elaboracién propia

1. Necesidad de mejora en procesos
Identificar la situacién por donde iniciar, es decir que procesos originan demoras, duplicidad

de tareas, entre otros.

2. Establecer procesos
Una vez que se determinan los procesos, establecemos el orden por prioridad y se comienza el

road map.
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3. Simplificar procesos
Una vez que elaboramos el road map, determinamos qué actividades no agregan valor y las
eliminamos, y buscamos oportunidades de mejora y una vez realizado esto, redefinimos el

proceso de tal manera que lleguemos a la simplificacion de este.

4. Aplicacion de la herramienta adecuada
En este paso se elige la herramienta adecuada de Lean Service que permita contribuya con la

mejora en los procesos, dependiendo del problema que se presente.

5. Seguimiento y control de la mejora

Una vez implementado, se realiza el seguimiento mediante indicadores y supervision de estos.

2.2.2. Productividad

En el sector industrial se precisa que la productividad empresarial es la
consecuencia de las actitudes que se tienen que desarrollar para lograr las metas de la entidad
y a un elevado desempefio en el trabajo, considerando la buena reciprocidad entre los

medios que se costean para lograr las metas y las consecuencias de los mismos (Fonseca, 2022).

Incrementar la productividad, tiene que ser obligatoriamente una tactica primordial
para todas las entidades comerciales, pues contribuye a elevar los entradas econémicas,
desarrollo y posicionamiento (Obando, 2020). Para optimizar la productividad es muy
esencial tener en cuenta la buena calidad de vida de una nacion, pues trasciende en el aumento
de sueldos y consigue forjar los beneficios, la economia invertida, el estimulo a invertir
mas, la incremento de puestos de trabajo y la progresion de la economia. El
acrecentamiento de la productividad promueve el desarrollo de la competitividad y la economia

(Juérez et al., 2021).

Asimismo, la productividad en las maquinas viene determinada por sus caracteristicas

técnicas, pero no sucede lo mismo con el capital humano, pues existen factores que inciden
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directamente en su rendimiento tales como la infraestructura, ambiente laboral, disponibilidad
de materias primas, accesibilidad a tecnologia y equipos. Todos estos elementos determinan,
en gran medida, la productividad de cada trabajador y es, precisamente, funcién de la gestion
empresarial proveer al talento humano de los recursos necesarios y brindar todas las facilidades
para que se desempefie de manera Optima en sus puestos de trabajo y puedan lograr el resultado
tan anhelado y esperado por todos. “La productividad depende basicamente del capital humano
y de la tecnologia, al mismo tiempo que la tecnologia avanza en funcién de la inversién en

investigacion y desarrollo (Diaz y Quintana, 2021).

Asimismo, es una medicién de la eficiencia de los procesos en las empresas reflejando
la relacidn que existe entre la tarea realizada y el tiempo empleado en ella. La productividad
tiene como objetivo optimizar la cantidad de recursos empleados para de esta manera obtener
buenos resultados, es decir, conseguir la mayor cantidad de resultados utilizando menos

recursos.

Gréafico 9

Importancia de la Productividad en las empresas

ASPECTOS PARA

MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD

Fuente: “La importancia de la productividad en las empresas” por Gilmer Ramos Verastegui

Existen tres tipos de productividad:

e Productividad laboral: relacion produccion/horas trabajadas
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e Productividad total de los factores: relacion produccién/suma de factores

e Productividad marginal: relacién produccién adicional/unidad adicional de factor.
Factores que influyen positivamente en la productividad

e Innovacion

e Organizacién, procesos y metodologias

e Formacion de los empleados

e Bienestar y satisfaccion de los empleados

e Motivacion y compromiso

e Liderazgo

e Adecuada delegacion de responsabilidades

Factores que afectan la productividad

Calidad y distribucion de los recursos naturales

e Capital invertido

e Cantidad y calidad de la mano de obra

e Tecnologia

e Entorno (macro y microeconémico)
2.2.2.1 Dimensiones
Optimizacion de tiempos: La optimizacion del tiempo es el proceso de gestionar de forma
inteligente nuestras actividades y tareas diarias con el fin de utilizar el tiempo disponible de la
manera mas productiva y efectiva posible. Se trata de identificar las areas en las que podemos
mejorar nuestra eficiencia y utilizar estrategias que nos permitan aprovechar al maximo cada

minuto, sin sacrificar la calidad de nuestro trabajo (Slack, 2022).

Se trata de una estrategia o politica de empresa en la que se busca maximizar la

eficiencia y la eficacia de los empleados. Las tareas y proyectos no solo deben realizarse en un
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tiempo especifico, sino que también de forma inteligente. Porque mas rapido no siempre
significa mejor. Esto significa que la optimizacion del tiempo va siempre relacionada con la
productividad. Ademas, debe estar enmarcada dentro de las normativas que imponen los
convenios colectivos y la legislacion laboral correspondiente. Teniendo en cuenta estos
minimos y maximos, las organizaciones deben disefiar estrategias adaptativas. Algunas de estas
estrategias pueden ser la especificacion de tareas en horas concretas dentro de la jornada
laboral, como revisar el correo electrénico o realizar llamadas. Otras estrategias pasan por un
cambio de forma del registro de entrada y salida del trabajo, o la tramitacién de documentos a

través de una plataforma digital (Cegid lberia, 2021).

Estandarizacidn de procesos: La estandarizacion de procesos se refiere a la organizacion de
las distintas tareas, enfoques y burocracias de una empresa, asi como a su formalizacion y
documentacién. Cada proceso consta de una entrada, etapas de transformacion y una salida
(entrega). Y dado que son varias las personas que ejecutan estos procesos, es necesario que
exista algun tipo de organizacién y un modelo de ejecucidn que sea seguido por todo el equipo.
La estandarizacion de los procesos operativos funciona como una guia, que determina las
practicas y el camino que se debe seguir para alcanzar los resultados esperados y realizar las
entregas acordadas (Sydle, 2021).

Sin embargo, el propdsito principal de la estandarizacion es mejorar la calidad,
productividad y eficiencia de los procesos. Por lo tanto, es particularmente Gtil para empresas
con grandes volumenes de trabajo y desean hacer mas eficientes sus operaciones. Por otro
lado, la estandarizacidn contribuye a asegurar la consistencia de la calidad de los productos o
servicios ofrecidos. También facilita la formacién y la tutoria de los nuevos empleados. Los
procedimientos bien definidos facilitan la incorporacién de nuevos miembros al equipo y

reducen el tiempo de adaptacion (Becciu, 2023).
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Control de operaciones: Garantizar que las actividades dentro de la empresa se lleven a cabo
segun lo planeado es posible con un adecuado control de operaciones, que se enfoque en
identificar y prevenir las amenazas a procesos como el de inventarios, mantenimiento,
proveedores 0 gestion de presupuestos, segun las necesidades y caracteristicas de cada
empresa. El control de operaciones toma relevancia debido a que permite comprobar que los
objetivos de negocio se estan cumpliendo, pero también permite dar orden a todos los recursos
de las organizaciones; ademas, se encarga de implementar herramientas para la toma de
decisiones inteligentes respecto a las actividades a ejecutar (Orca, 2023).
Desempefio de tareas: El desempefio laboral puede entenderse como la calidad del trabajo que
cada persona le aporta a sus tareas diarias, durante un determinado periodo de tiempo. Se trata
de un concepto en recursos humanos que sirve para poder entender de qué manera una persona
se desenvuelve en su rol (Gamarra, 2018).
2.2.3. Empresa de Servicio
Es una organizacion con fines de lucro, la cual ofrece una actividad en favor de la
satisfaccion de las necesidades puntuales de sus clientes a cambio de una compensacion.

Tienen una alta especializacién en el tema o rubro en el que se desempefian.

2.2.4. Eficiencia
Es el empleo adecuado de las herramientas que tiene una persona o proceso para lograr
las metas establecidas con solo las tareas necesarias, es decir, el buen uso de los recursos
que tiene una empresa para cumplir con sus objetivos, reduciendo de esta manera los

costos y los tiempos.

Produccion obtenida

Eficiencia = —
Recursos utilizados



29

2.2.5. Eficacia

2.3

Es la capacidad que tiene la empresa para llegar a sus resultados sin revisar como fueron

realizadas las tareas asi hayan ocurrido gastos adicionales o sobretiempo entre otros.

Productos obtenidos
Metas pactadas

Eficacia =

Formulacion de hipétesis

2.3.1 Hipotesis general

Hi: El Lean service mejora significativamente la productividad en una empresa de
servicios (DERESAC) Lima 2023.

Ho: El Lean service no mejora significativamente la productividad en una empresa de

servicios (DERESAC) Lima 2023.

2.3.2 Hipotesis especificas

Hi: El Lean service mejora significativamente la optimizacion de tiempos en
una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023

Hi: El Lean service mejora significativamente la estandarizacion de procesos en
una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023

Hi: El Lean service mejora significativamente el control de operaciones en una
empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Hi: El Lean service mejora significativamente el desempefio de tareas en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA
3.1. Método de investigacion

Se utilizara el método hipotético deductivo, consiste en un procedimiento que intenta
dar respuesta a los distintos problemas que se plantea la ciencia a través de la postulacion de
hipbtesis que se toman como verdaderas, no habiendo ninguna certeza acerca de ellas.
(Hernandez y Mendoza, 2018).
3.2.  Enfoque investigativo

Se aplicara el enfoque cuantitativo, este enfoque se centra en el analisis matematico y
estadistico para describir, explicar y predecir fendmenos mediante datos numéricos. (Carrasco,
2016).
3.3.  Tipo de investigacion

El trabajo es de tipo aplicada porque la razon de su existencia es desempefiar un papel
activo en la solucion del problema en cuestién utilizando el conocimiento y aplicandolo de
manera practica. (Naupas et al., 2018).
3.4. Disefio de la investigacion

La investigacion es de disefio cuasi - experimental, es aquella que tiene como objetivo
poner a prueba una hipétesis causal manipulando (al menos) una variable independiente donde
por razones logisticas o éticas no se puede asignar las unidades de investigacion aleatoriamente

a los grupos. (Hernandez y Mendoza, 2018). Se representa en el siguiente disefio:

G O: i O

Donde:

G = Grupo observado
I = Productividad

O1 = Pre test

02 = Pos test.
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3.5.  Poblacién, muestra y muestreo

Poblacion

El nimero total de individuos o grupos que exhiben o es probable que exhiban la
caracteristica que desea estudiar (Hernandez y Mendoza, 2018) La poblacion estuvo
constituida por 8 semanas de productividad (registros de 50 servicios realizados tanto en tiempo
como en cantidad) como pre test 4 semanas para la aplicacion del Lean Service de y 8 semanas
de productividad (registros de 50 servicios realizados tanto en tiempo como en cantidad) como
pos test en la empresa (DERESAC), Lima 2023.

Muestra

Es una fraccion representativa del total de la poblacion con caracteristicas similares
(Herndndez y Mendoza, 2018). En este caso se tomo a toda la poblacién de estudio como
muestra por lo que estuvo conformada por 8 semanas de productividad (registros de 50
servicios realizados tanto en tiempo como en cantidad) como pre test 4 semanas para la
aplicaciéon del Lean Service de y 8 semanas de productividad (registros de 50 servicios
realizados tanto en tiempo como en cantidad) como pos test en la empresa (DERESAC), Lima
2023.

Muestreo

Es el muestreo censal. es aquella donde todas las unidades de investigacion son

consideradas como muestra (Hernandez y Mendoza, 2018).
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3.6. Variables y operacionalizacion

Escala
. N Definicion . . . Escala valorativa
Variables Definicion Conceptual - Dimensiones Indicadores de -
Operacional o (niveles o
medicion
rangos)
Lean Service Lean Service es una filosofia El Lean service serd  Aplicacion del e Andlisis Situacional
de gestion enfocada en la aplicado para  Lean Service e Diagnostico a través de la
mejora continua de los Mmejorar la herramienta Lean Service
procesos de las organizaciones ~ Productividad de la e Propuesta de mejora Lean Service
del sector Servicios (cliente €MPresa e Determinacion de las condiciones
externo), asi como de los de las herramientas
procesos soporte de las Razon
empresas industriales (cliente
interno), por tanto, es de
aplicacion a cualquier
empresa. (Superia
Consultores, 2020)
Productividad Es la consecuencia de las La productividad ~ Optimizacion Optimizacion de tiempos (OT)
actitudes que se tienen que  sera medido a través  de tiempos HPAR/HRAR*100
desarrollar para lograr las de wuna ficha de Horas reales de atencién de Requerimientos
metas de la entidad y a un  cotejo que logre (HRAR)
elevado desempefio en el  medir la Horas programadas de Atencidn de
trabajo, considerando la  Optimizacion de Requerimiento (HPAR)
buena reciprocidad entre los  tiempos, Estandarizacién Estandarizacién de procesos (EP)
medios que se costean para  Estandarizacion de  de procesos AR/AP*100 Alta
lograr las metas y las  procesos, Control de #de actividades programadas (#AP) Razon Media
consecuencias de los mismos  operaciones y #de actividades realizadas (#AR) Baja
(Fonseca, 2022). Desempefio de
tareas, generando la  Control de Control de operaciones (CO) SR/SP*100
siguiente formula: operaciones # de supervisiones programadas (#SP)

# de supervisiones realizadas (#SR)
OT*EP*CO*DT/100  Desempefio de  Desempefio de tareas (DT) SEP-SEA*100
tareas # Servicios programados (#SEP)
# Servicios atendidos (#SEA)
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3.7.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1. Técnica

Para la recoleccion de datos se utilizo la observacion es una técnica utilizada en diversos
ambitos del conocimiento, que implica la recoleccion sistematica de informacion sobre un
fendmeno o situacion determinada mediante la percepcion y registro de datos a través de los
sentidos. (50).

3.7.2 Descripcion

Para medir la mejora de la “productividad” con la aplicacion del Lean Service, se usara
una ficha de cotejo que logre medir la Optimizacion de tiempos, Estandarizacion de procesos,
Control de operaciones y Desempefio de tareas, generando la siguiente férmula:

OT+EP+CO+DT/4

3.7.3. Validacion
La validacion de la tesis fue aprobada dependiendo de la opinion experta del grupo del

jurado encargado del mismo. Se detalla a continuacion:

item Apellido y nombres Grado Puntuacion de V de

Aiken
1 Jorge Céceres Trigoso Magister 1
2 Martin Garcia Arana Magister 1
3 Monica Diaz Reategui Magister 1

Los mismos que revisaran los puntos presentados bastandose en contenido, claridad y
relevancia de la investigacion. En la presente investigacion se determiné como factor 1.99,
considerando una curva positiva en el andlisis que permite concluir en la validacion y

comprobacion de la hipdtesis planteada.
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3.7.4. Confiabilidad

En este caso no se aplica ya que se trata de una ficha de cotejo.
3.8.  Procesamiento y analisis de datos

Una vez que fueron recopilados todos los datos requeridos, el seguimiento incluyo
organizarlos en un formato de matriz o base de datos utilizando el software Microsoft Excel
2021. Posteriormente, la informacién recopilada fue analizada mediante el software SPSS 25.0
para obtener datos descriptivos e inferenciales. Una vez recibidos los datos, se analizaron
estadisticamente para generar tablas y graficos que ilustren los hallazgos. La presentacion
estadistica de los resultados, asi como la estadistica inferencial se organizaron segun sus
respectivos niveles de significancia para verificar las hipotesis propuestas en el estudio, para
conseguirlo se utilizé la prueba t de Student para verificar las diferencias antes y después de la
aplicacion del Lean Service.

Dentro de la aplicacién del Lean Service se considera lo siguiente:
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e |dentificar el problema
e |dentificacion del problema y el area donde ocurre.

¢ Definir los Indicadores Clave de Rendimiento (KPI’s)

¢ Plantear, definir los indicadores que serviran para realizar el analisis, medicion y seguimiento de las iniciativas
Lean planteadas, los cuales tambien serviran de parametros para la comparacion actual con la propuesta.

eElaborar el VSM actual del proceso

eDesarrollar un mapa de flujo de valor actual (VSM), donde estara especificado el proceso en estudio, bajo las
mediciones dadas por la herramienta.

¢ Aplicar conceptos y herramientas Lean
¢ Cuando se tenga la informacion brindada por las herramientas y las acciones llevadas a cabo y antes de elborar
el VSM, se deben aplicar conceptos y herramientas Lean que permitan reducir desperdicios.

s Elaboracion del VSM futuro del proceso
*Se procede a elaborar el VSM, para poder evaluar los indicadores definidos con las mejoras propuestas.

*Recoger los KPI’s y validar el proceso

e Desde la Definicion de indicadores hasta la elaboracion del VSM, se pueden observar diversas oportunidades
que son identificadas mediante la evaluacion, la cual es parte del plan KAISEN.

¢ Priorizar e implementar mejoras

¢ Cuando realizemos el VSM, debemos priorizar las mejoras a implementar, esto se debe considerar mediante los
factore criticos de exito.

~

e Documentar mejoras

*El registro de documentacion que avale el proceso de implementacion Lean es crucial y fundamental, ya que se
debe tener nocion de cada mejora, para un analisis futuro, y contribuir a una mejora continua.

~

¢ Compartir las buenas practicas

*Implementar una gestion de comunicacion es vital para la empresa, ya que la fisolofia Lean se basa en la
comunicacion y compartir la misma. De esta manera estandarizaremos los procesos.

¢ Mejora Continua

e Por ultimo para poder mantener la filosofia Lean en el tiempo, es necesario un feedback constante de los
procesos y la optimizacion de las operaciones.
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» Primera etapa: Analisis Situacional
Aqui se levantd y recolectd informacidn del proceso ademas de la empresa en general,
con el fin de establecer una base para el desarrollo del estudio. La herramienta que se
utiliz6 para el analisis situacional, fueron las entrevistas y recopilacion de
informacidn, tanto de estructura interna, como a nivel global del mercado, asi mismo
se identificaron los servicios que ofrecen de tramitologia, asi como los principales
clientes.

» Segunda etapa: Diagnostico a través de la herramienta Lean Service
En etapa, se identificaron los principales antecedentes de diversas investigaciones que
adoptaron y aplicaron la herramienta Lean Service, luego los resultados fueron
analizados, y con se puede obtener los puntos de mejora.

» Tercera etapa: Propuesta de mejora Lean Service
Una vez que pudimos identificar los problemas de los diferentes procesos,
seleccionamos las herramientas Lean méas adecuadas, para planificar su aplicacion al
proceso, se realizaron sugerencias de mejora, las cuales se aplicarian a la empresa en
un determinado periodo.

» Cuarta etapa: Determinacion de las condiciones de las herramientas
La implementacion de las 5S es fundamental, para las mejoras propuestas en esta
investigacion puedan surgir efecto, es por ello por lo que es vital conocer el estado de
la empresa y de sus procesos inicialmente, mediante datos obtenidos y documentados.
Con ello proponemos una auditoria de las 5S, teniendo los resultados de dicha
auditoria, podremos sugerir acciones de mejora para que sean implementadas por la
empresa de manera inmediata. Luego de ello la implementacion del Lean, sera
ejecutado de manera adecuada, y con capacitaciones del personal, la problematica ira

disminuyendo conforme sea implementada la metodologia.
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Aspectos éticos

La informacion recabada de la empresa, fue tratada con total confidencialidad,
siguiendo todos los temas y puntos de COMPLIANCE, por los cuales se rige la empresa
a estudiar y de la cual se basa la tesis. Ademas, se siguen los lineamientos de la
Universidad Norbert Wiener, se trabajo y se respetd las normas APA de 7° edicion, y

se realiz6 una revision en la plataforma Turnitin.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
4.1  Resultados
4.1.1. Analisis descriptivo de resultados

Tabla 2.

Distribucion de datos segun la productividad pre test.

Estandarizacion

Optimizacion de de procesos Controlde  Desempefio
tiempos (OT) (EP) operaciones de tareas
HPARHRAR*100 o ierl o (CO) (DT) Productividad
SR/SP*100 SEA/SEP*100 (PROMEDIO)
88.89 85.71 50.00 83.33 76.98
88.89 85.71 66.67 85.71 81.75
86.96 86.11 50.00 83.33 76.60
85.11 88.57 66.67 83.33 80.92
80.00 86.11 50.00 82.14 74.56
83.33 81.08 66.67 92.59 80.92
81.63 83.33 50.00 80.00 73.74
88.89 88.57 66.67 80.00 81.03
85.46 85.65 58.33 83.81 78.31

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Grafico 10.

Distribucion de datos segun la productividad pre test.
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En la tabla 2, se observa que la productividad antes de la aplicacion de Lean Service,
tuvo un porcentaje promedio de 78.31%, siendo la semana mas baja la 7 con un 73.74%

y la més alta la 2 con un 81.75%.



Tabla 3

Distribucion de datos segun la optimizacion de tiempos Pre test.
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Horas reales de

Horas programadas de

Optimizacion de tiempos (OT)

atencion de Atencién de HPAR/HRAR*100
Requerimientos  Requerimiento (HPAR)
(HRAR)
45 40 88.89
45 40 88.89
46 40 86.96
47 40 85.11
50 40 80.00
48 40 83.33
49 40 81.63
45 40 88.89
46.88 40.00 85.46
Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.
Grafico 11.

Distribucion de datos segun la optimizacion de tiempos Pre test.
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En la tabla 3, se observa que la optimizacion de tiempos antes de la aplicacion de Lean

Service, tuvo un porcentaje promedio de 85.46%, siendo la semana més baja la 5 con

un 80.00% y la més altala 1,2 y 8 con un 88.89%.



Tabla 4.

Distribucion de datos segun la estandarizacion de procesos Pre test.

#de actividades

#de actividades

Estandarizacion de

programadas (#AP) realizadas (#AR) procesos (EP)
AR/AP*100
35 30 85.71
35 30 85.71
36 31 86.11
35 31 88.57
36 31 86.11
37 30 81.08
36 30 83.33
35 31 88.57
35.63 30.50 85.65

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Gréfico 12.

Distribucion de datos segun la estandarizacion de procesos Pre test.
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En la tabla 4, se observa que la estandarizacién de procesos antes de la aplicacion de

Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 85.65%, siendo la semana mas baja la 6

con un 81.08% y lamas altala4 y 8 con un 88.57%.
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Tabla 5.

Distribucion de datos segun control de operaciones Pre test.

# de supervisiones # de supervisiones
programadas (#SP) realizadas(#SR) Control de operaciones
(CO) SR/SP*100
2 1 50.00
3 2 66.67
2 1 50.00
3 2 66.67
2 1 50.00
3 2 66.67
2 1 50.00
3 2 66.67
2.50 1.50 58.33

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Grafico 13.

Distribucion de datos segun control de operaciones Pre test.
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En la tabla 5, se observa que el control de operaciones antes de la aplicacién de Lean
Service, tuvo un porcentaje promedio de 58.33%, siendo la semana mas baja las

semanas 1,3,5,7, con un 50.00% y las mas altas la 2,4,6,8, con un 66.67%.



Tabla 6.

Distribucion de datos segun desemperio de tareas Pre test.

# Servicios _ . Desempefio de tareas
programados(#SEP) # Servicios atendidos (#SEA) (DT) SEA/SEP*100
30 25 83.33
35 30 85.71
30 25 83.33
30 25 83.33
28 23 82.14
27 25 92.59
30 24 80.00
30 24 80.00
30 23 83.81
Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.
Grafico 14.
Distribucion de datos segun desempernio de tareas Pre test
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En la tabla 6, se observa que el desempeio de tareas antes de la aplicacion de Lean

Service, tuvo un porcentaje promedio de 83.81%, siendo la semana mas baja las

semanas 7,8 con un 80.0% y la mas alta la 6 con un 92.59%.
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Tabla 7.

Distribucion de datos segun productividad Pos test.

Optimizacién de Estandarizacion

tiempos (OT) ((JIEeFl’))rocesos ocpzrrl;::?cln?:s Desempefio de

HPAR/HRAR*100 AR/AP*100 (CO) tareas (DT)  Productividad
Semanas SR/SP*100 SEA/SEP*100 (PROMEDIO)
Semana 1 97.78 94.74 100.00 94.29 96.70
Semana 2 93.48 94.59 75.00 93.75 89.21
Semana 3 93.33 97.37 100.00 90.91 95.40
Semana 4 91.30 94.59 75.00 91.18 88.02
Semana 5 93.33 97.22 100.00 91.43 95.50
Semana 6 95.74 94.74 100.00 94.29 96.19
Semana 7 95.56 94.59 100.00 97.14 96.82
Semana 8 95.56 94.74 75.00 97.14 90.61
Promedio 94.51 95.32 90.63 93.77 93.56

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Grafico 15.

Distribucion de datos segun productividad Pos test.
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En la tabla 7, se observa que la productividad Pos test después de la aplicacion de Lean
Service, tuvo un porcentaje promedio de 93.56%, siendo la semana mas baja la semanas

4 con un 88.02% y la mas alta la 7 con un 96.82%.
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Tabla 8.

Distribucion de datos segun optimizacion de tiempos Pos test.

Horas reales de  Horas programadas de  Optimizacion de

atencion de Atencion de tiempos (OT)
Requerimientos Requerimiento HPAR/HRAR*100
(HRAR) (HPAR)

Semanas
Semana 1 45 44 97.78
Semana 2 46 43 93.48
Semana 3 45 42 93.33
Semana 4 46 42 91.30
Semana 5 45 42 93.33
Semana 6 47 45 95.74
Semana 7 45 43 95.56
Semana 8 45 43 95.56
Promedio 45.50 43.00 94.51

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.
Grafico 16.

Distribucion de datos segun optimizacion de tiempos Pos test.

Optimizacién de tiempos pos test
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En la tabla 8, se observa que la optimizacion de tiempos Pos test después de la
aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 93.56%, siendo la semana

mas baja la semanas 4 con un 91.30% y la més alta la 1 con un 97.78%.



Tabla 9.
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Distribucion de datos segun estandarizacion de procesos pos test.

#de actividades

#de actividades

Estandarizacion de

programadas realizadas (#AR) procesos (EP)
(#AP) AR/AP*100
Semanas
Semana 1 38 36 94.74
Semana 2 37 35 94.59
Semana 3 38 37 97.37
Semana 4 37 35 94.59
Semana 5 36 35 97.22
Semana 6 38 36 94.74
Semana 7 37 35 94.59
Semana 8 38 36 94.74
Promedio 37.38 35.63 95.32
Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.
Grafico 17.

Distribucion de datos segun estandarizacion de procesos pos test.
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En la tabla 9, se observa que la estandarizacion de procesos Pos test después de la

aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 95.32%, siendo la semana

mas baja la semanas 2, 4, 7 con un 94.74% y la més alta la 3 con un 97.37%.
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Tabla 10.
Distribucion de datos segun control de operaciones pos test.

#de
supervisiones  # de supervisiones
programadas realizadas(#SR) Control de operaciones

Semanas (#SP) (CO) SR/SP*100
Semana 1 3 3 100.00
Semana 2 4 3 75.00
Semana 3 3 3 100.00
Semana 4 4 3 75.00
Semana 5 3 3 100.00
Semana 6 3 3 100.00
Semana 7 3 3 100.00
Semana 8 4 3 75.00
Promedio 3.38 3.00 90.63

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Grafico 18.

Distribucion de datos segun control de operaciones pos test.

Control de operaciones pos test
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En la tabla 10, se observa que control de operaciones Pos test después de la aplicacion
de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 90.63%, siendo la semana mas baja

la semanas 2, 4, 8 con un 75.0% y la mas alta la 1,3,5,6,7 con un 100.00%.
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Tabla 11.

Distribucion de datos segun desemperio de tareas pos test.

.. # Servicios
# Servicios .
atendidos
programados(#SEP) (#SEA) Desempefio de tareas
Semanas (DT) SEA/SEP*100

Semana 1 35 33 94.29
Semana 2 32 30 93.75
Semana 3 33 30 90.91
Semana 4 34 31 91.18
Semana 5 35 32 91.43
Semana 6 35 33 94.29
Semana 7 35 34 97.14
Semana 8 35 34 97.14
Promedio 34.25 23 93.77

Fuente: Base de datos del SPSS, 2024.

Grafico 19.

Distribucion de datos segun desemperio de tareas pos test.
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En latabla 11, se observa que desempefio de tareas Pos test después de la aplicacion de
Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 93.77%, siendo la semana mas baja la

semanas 3 con un 90.91% y la mas altala 7 y 8 con un 97.14%.
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4.1.2. Analisis inferencial de resultados

Comprobacion de hipotesis

Nivel de significacion

o =0.05

Regla de decision:

Rechazar Ho si el valor p es menor de 0.05

Hipdtesis principal

Hi: El Lean service mejora significativamente la productividad en una empresa
de servicios (DERESAC) Lima 2023.
Ho: El Lean service no mejora significativamente la productividad en una

empresa de servicios (DERESAC) Lima 2023.

Tabla 12

Prueba de t de Students entre el pre test y pos test de la productividad

Valor de prueba =0
95% de intervalo de
confianza de la

Sig. Diferencia diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior  Superior
Productividad_pre 71,238 7 ,000 78,500 75,89 81,11
Productividad_pos 72,948 7 ,000 93,500 90,47 96,53

Interpretacion: Segun la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test de la productividad, con una significancia menor al margen de error del
0.05 lo que permite aceptar la hipotesis principal y rechazar su nula, asi mismo
demostrar que el Lean service mejora significativamente la productividad en una

empresa de servicios (DERESAC) Lima 2023.
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Hipdtesis especifica 1

Hi: El Lean service mejora significativamente la optimizacion de tiempos en

una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023

Ho: El Lean service no mejora significativamente la optimizacion de tiempos
en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Tabla 13

Prueba de t de Students entre el pre test y pos test de la optimizacion de tiempos

Valor de prueba =0
95% de intervalo
de confianza de
Sig.  Diferencia la diferencia
t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Optimizacion_de_tiempos_pre 68,205 7 ,000 85,500 82,54 88,46
Optimizacion_de tiempos pos 114,719 7 ,000 94500 9255 96,45

Interpretacion: Segln la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test de la optimizacion de tiempos, con una significancia menor al margen de
error del 0.05 lo que permite aceptar la hipdtesis especifica 1 y rechazar su nula, asi
mismo demostrar que el Lean service mejora significativamente la optimizacion de

tiempos en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.
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Hipatesis especifica 2

Hi: El Lean service mejora significativamente la estandarizacion de procesos en

una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Ho: El Lean service no mejora significativamente la estandarizacion de

procesos en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Tabla 14

Prueba de t de Students entre el pre test y pos test de la estandarizacion de procesos

Valor de prueba =0

95% de
intervalo de
confianza de la
Sig.  Diferenci diferencia
g (bilateral ade Inferio Superio
t | ) medias r r
Estandarizacion_de_procesos_pr 89,418 7 ,000 85,750 83,48 88,02
e
Estandarizacion_de_procesos p 291,75 7 ,000 95500 94,73 96,27
0S 7

Interpretacion: Segun la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test de la estandarizacion de procesos, con una significancia menor al margen
de error del 0.05 lo que permite aceptar la hipotesis especifica 2 y rechazar su nula, asi
mismo demostrar que el Lean service mejora significativamente la estandarizacion de

procesos en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.
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Hipatesis especifica 3

Hi: El Lean service mejora significativamente el control de operaciones en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Ho: El Lean service no mejora significativamente el control de operaciones en

una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Tabla 15

Prueba de t de Students entre el pre test y pos test de control de operaciones

Valor de prueba =0
95% de intervalo
de confianza de
Sig.  Diferencia  la diferencia

t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Control_de_operaciones_pre 18,209 7 ,000 58,500 50,90 66,10
Control_de operaciones_pos 19,811 7 ,000 90,625 79,81 101,44

Interpretacion: Segun la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test del control de operaciones, con una significancia menor al margen de
error del 0.05 lo que permite aceptar la hipotesis especifica 3 y rechazar su nula, asi
mismo demostrar que el Lean service mejora significativamente el control de

operaciones en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.
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Hipatesis especifica 4

Hi: El Lean service mejora significativamente el desempefio de tareas en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Ho: El Lean service no mejora significativamente el desempefio de tareas en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

Tabla 16

Prueba de t de Students entre el pre test y pos test de desemperio de tareas

Valor de prueba =0
95% de intervalo
de confianza de
Sig.  Diferencia  ladiferencia

t gl (bilateral) de medias Inferior Superior
Desempefio_de_tareas_pre 56,396 7 ,000 83,750 80,24 87,26
Desempefio _de tareas pos 105,774 7 ,000 93,625 91,53 95,72

Interpretacion: Segun la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test del desempefio de tareas, con una significancia menor al margen de error
del 0.05 lo que permite aceptar la hipotesis especifica 4 y rechazar su nula, asi mismo
demostrar que el Lean service mejora significativamente el desempefio de tareas en una

empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.
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4.1.3. Discusion de resultados

De acuerdo a los resultados, se observd que en el pre test la productividad antes
de la aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 78.31%, en cambio
luego de la aplicacion de Lean Service, la productividad alcanzé un 93.56% de
productividad, y segln la prueba estadistica, existe diferencias significativas en el pre
test y pos test de la productividad, con una significancia menor al margen de error del
0.05 lo que permite aceptar la hipdtesis principal y rechazar su nula, asi mismo
demostrar que el Lean service mejora significativamente la productividad en una
empresa de servicios (DERESAC) Lima 2023.

Resultados que concuerdan con Adeodu et al. (2021) en Sudafrica donde la
optimizacion del proceso de produccién se basd en herramientas lean como el mapeo
de flujo de valor, la eficiencia del ciclo de proceso, el kaizen, el 5S y el diagrama de
Pareto. Se descubrié que el rendimiento de produccion actual estaba por debajo del
estandar y que habia mas desechos de fabricacidn de lo que se esperaba debido a la
implementacién de Lean Six Sigma. La productividad y los desperdicios de fabricacién
actuales se describen como baja eficiencia del ciclo de proceso (23,4%), bajo tiempo de
respuesta (4,11 segundos), alto tiempo de entrega (43200 segundos), alto tiempo de
inactividad (32,64 %), y exceso de flujo de mano de obra (33). Después de la
implementacion de las herramientas Lean Six Sigma durante un cierto periodo de
tiempo, hay muchas mejoras en la linea de produccion en términos de todos los
parametros considerados.

Al igual que Diaz (2021) en Colombia donde Dado que los beneficios
econdmicos superan los costos, se concluyo la viabilidad de la aplicacion del Lean

Service para mejorar la productividad de la empresa, asimismo se concuerda con
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Escamilo y Ulloa (2022) donde después de la aplicacion de las herramientas de Lean,
la tasa de productividad aumento al 72,0% y la eficiencia promedio aument6 al 84,8%.
La propuesta fue evaluada economica y financieramente arrojando un VAN de
S/0.286,066, una TIR de 83%, una relacion B/C de S/0.2.92 en el mismo periodo de 5
afios. Los resultados nos llevan a concluir que ofrecer una herramienta de servicio
eficiente aumenta la productividad con un aumento de eficiencia promedio del 18,6%
y un aumento de eficiencia promedio del 14,7%.

Al igual Romero. (2022) encontro que al ofrecer la estrategia de servicio lean
incrementa la productividad, por lo que es posible mejorar el mantenimiento y
renovacion de los equipos de trabajo, y determina la gestion que incide en la eficiencia
del area de trabajo, por lo que concluimos que si se logran estos objetivos , se mejorara
la comunicacion de la empresa con las areas de actividad de la misma, asi como se
creara, para su implantacion en todo el area de actividad, una comunicacion mejorada
y mantenida adecuadamente entre superiores directos y socios para garantizar su
correcto uso.

Cane mencionar que Lean Service es una filosofia de gestion enfocada en la
mejora continua de los procesos de las organizaciones del sector Servicios (cliente
externo), asi como de los procesos soporte de las empresas industriales (cliente interno),
por tanto, es de aplicacion a cualquier empresa. La metodologia Lean Service permite
optimizar la calidad, eficiencia y nivel del servicio, mejorar la productividad en la
organizacion y la reduccién del tiempo de ciclo del servicio y el tiempo de respuesta, y
disminuir la cantidad de recursos utilizados. Generalmente con la aplicacion de esta
metodologia se obtienen unos resultados significativos y el retorno de la inversion es

muy corto. (Superia Consultores, 2020).
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Igualmente se logro observar que la optimizacion de tiempos antes de la
aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de 85.46%, logrando después
de la implementacion del Lean servicie un 93.56% asimismo, la estandarizacion de
procesos antes de la aplicacion de Lean Service, tuvo un porcentaje promedio de
85.65%, logrando después de la aplicacion un 95.32% de productividad, de igual
manera la control de operaciones antes de la aplicacion de Lean Service, tuvo un
porcentaje promedio de 58.33%, logrando después de la aplicacion una productividad
del 90.63%, en el caso del desempefio de tareas antes de la aplicacion de Lean Service,
tuvo un porcentaje promedio de 83.81%, luego tuvo un 93.77% de productividad.

Resultados que concuerdan con Prado et al. (2020) en Espafia donde evidencia
que la aplicacién de esta metodologia supuso una mejora en la gestion del flujo de
pacientes en términos de eficacia, eficiencia y calidad pero también una transformacién
interna hacia la cultura lean. Igual a Raval et al. (2020) en India donde los resultados
ayudan a determinar las unidades de mejores practicas, las fuentes potenciales de
ineficiencia y brindan datos beneficiosos para la mejora constante de la eficiencia
operativa. Al igual Escamilo y Ulloa (2022) donde los resultados muestran que el nivel
de productividad promedio antes de la propuesta era de 53.2% de eficiencia y la
eficiencia promedio era de 70.1%. después de la aplicacién de las herramientas Lean
Service, la tasa de productividad aument6 al 72,0% v la eficiencia promedio aumento
al 84,8%.

De igual manera se concuerda con Alvarado y Mendez (2021) donde segln
resultado, se desarroll6 un mejor proceso de atencién al cliente de tarjetas de crédito y
se cambiaron las etapas de contratacidn de asesores de servicio. Ademas, se desarroll6
un programa de capacitacion gque contenia conocimientos técnicos y practicos y un

cuadro de mando integral, que toma en cuenta la evaluacion de indicadores de



56

productividad. En dltima instancia, los resultados mostraron que la implementacion de
estas herramientas condujo a un aumento del 20 % en la productividad del asesor de
Servicios.

De igual forma el Lean Service es una metodologia que permite la mejora
continua cuyo objetivo principal es la eliminacion de actividades que no generen valor
y los procesos fluyan adecuadamente sin tiempos de espera, enfocados a los clientes,
con una mejor calidad y reduccion de los costos. En una empresa del sector servicios,
el empleo de las herramientas de Lean Service permite identificar los problemas y
limitaciones que afectan la productividad de ésta, alcanzando una mejora en sus

procesos, originando un valor agregado en sus actividades.



CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Existe diferencias significativas en el pre test y pos test de la productividad,
con una significancia menor a 0.05 determinado que el Lean service mejora
significativamente la productividad en una empresa de servicios
(DERESAC), donde la mejora fue del 78.31% al 93.56%.

Existe diferencias significativas en el pre test y pos test de la optimizacion de
tiempos, con una significancia menor al 0.05 lo que permite demostrar que el
Lean service mejora significativamente la optimizacion de tiempos en una
empresa de servicios (DERESAC), donde la mejora fue del 85.46% al
93.56%.

Existe diferencias significativas en el pre test y pos test de la estandarizacion
de procesos, con una significancia menor al 0.05 lo que permite demostrar
que el Lean service mejora significativamente la estandarizacion de procesos
2023 donde la mejora fue del 85.65% al 95.32%.

Existe diferencias significativas en el pre test y pos test del control de
operaciones, con una significancia menor al 0.05 lo que permite demostrar
que el Lean service mejora significativamente el control de operaciones en
una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023 donde la mejora fue del
58.33% al 90.63%.

Existe diferencias significativas en el pre test y pos test del desempefio de
tareas, con una significancia menor al 0.05 lo que permite demostrar que el
Lean service mejora significativamente el desempefio de tareas en una
empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023 donde la mejora fue del

83.81% al 93.77%.

57



5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Cuarta

Quinta

Tras la implementacion de la propuesta de mejora se recomienda la
realizacion de un diagnostico de la situacion en la que se encuentra la
compafiia con una frecuencia anual, esto con la intencion de identificar
nuevas situaciones problematicas en sus procesos Yy evaluar las
oportunidades de mejora que optimizaran el desempefio de la empresa

Se sugiere la incorporacion del pensamiento Lean como parte de la cultura
corporativa de la empresa. La mentalidad de eliminar desperdicios debe ser
cultivada como un hébito para la organizacion y sus colaboradores; de esta
manera, se lograra la consolidacion de la filosofia de Mejora Continua.

A la directiva se recomienda la elaboracion, implementacion y actualizacion
de manuales de usuarios para mantener la continuidad en las actividades de
los procesos, logrando reducir las consultas repetitivas por parte de los
trabajadores.

Es importante realizar reuniones mensuales e identificar, evaluar y detallar
las nuevas situaciones a mejorar proponiendo planes de accion. Asimismo,
se deben realizar capacitaciones constantes a los involucrados y verificar
que cada uno de ellos cumplan con actividades a cargo hasta lograr que la
filosofia Lean se transforme en un héabito profesional y asi formar parte de
la cultura del equipo de gestion.

Continuar con el uso de los estandares establecidos, el cronograma de
limpieza y el cumplimiento en general de las actividades definidas en el
tiempo establecido para la prestacion de los servicios, continuando asi con

el registro y control que permitira controlar la eficacia del servicio.
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Anexol: Matriz de consistencia

Titulo de investigacion:

LEAN SERVICE para mejorar la productividad en una empresa de servicios (DERESAC), Lima 2023.

65

Formulacion del Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Disefio metodoldgico

Problema general:

¢En qué medida el Lean service
mejora la productividad en una
empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023?

Problemas especificos:

PE 1:

¢En qué medida el Lean service
mejora la optimizacion de
tiempos en una empresa de
servicios (DERESAC), Lima
2023?

PE 2:
¢En qué medida el Lean service
mejora la estandarizacion de
procesos en una empresa de
servicios (DERESAC), Lima
2023?

Objetivo general:
Determinar en qué medida

Lean service mejora la
productividad en  una
empresa de servicios

(DERESAC), Lima 2023

Objetivos especificos:

OE1:
Identificar en qué medida el
Lean service mejora la

optimizacion de tiempos en
una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023

OE2:
Demostrar en qué medida el
Lean service mejora la

estandarizacién de procesos
en una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023.

OE 3:
Identificar en qué medida el
Lean service mejora el

Hipotesis general:
Hi: El Lean service mejora

significativamente la
productividad en una
empresa  de  servicios

(DERESAC) Lima 2023.

Hipotesis especificas:

HE1:

El Lean service mejora
significativamente la
optimizacion de tiempos en
una empresa de Servicios
(DERESAC), Lima 2023

HE2:

El Lean service mejora
significativamente la
estandarizacion de

procesos en una empresa de
servicios (DERESAC),
Lima 2023

HE3:

Variable
Independiente:
(X) Lean service

Variable
Dependiente:
(Y) Productividad

Dimensiones:

Optimizacion
de tiempos

Tipo de Investigacion:
Investigacion de tipo
aplicada.

Método y disefio de la
investigacion:
Investigacion

Aplicada, correlacional.

Poblacion Muestra:
Poblacion:

N = registros de 50
servicios realizados tanto

Estandarizacionen tiempo como en

de procesos
Control de
operaciones
Desempefio de
tareas

cantidad

Muestra:

50 registros de 50
servicios realizados tanto
en tiempo como en
cantidad
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PE3:

¢En qué medida el Lean service
mejora el control de
operaciones en una empresa de
servicios (DERESAC), Lima
2023?

PE4:

¢En qué medida el Lean service
mejora el desempefio de tareas
en una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023?

control de operaciones en EI Lean service mejora

una empresa de servicios significativamente el

(DERESAC), Lima 2023. control de operaciones en
una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023

OE 4:

Demostrar en qué medida el

Lean service mejora el HE4:

desempefio de tareas en una ElI Lean service mejora

empresa de servicios significativamente el

(DERESAC), Lima 2023. desempefio de tareas en
una empresa de servicios
(DERESAC), Lima 2023.
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VA

Universidad

Norbert Wiener

GUIA DE OBSERVACION

FACULTAD DE INGENIERIA Y GESTION DE NEGOCIOS

Implementacion de Lean Service para mejorar la productividad en una
empresa de servicios, Lima 2024

Fechay hora:

Observador: Mario Paolo Dal Pont Rios

Objetivo: Medir la prodl_Jctividad en el proceso de atencion de un requerimiento por
' parte de los clientes en la empresa DERESAC

Indicador: Tiempo de atencion

Alcance de la
observacion:

La observacion engloba todo el proceso desde el ingreso del requerimiento
hasta la finalizacién de la atencion.

Descripcion del

La atencion del requerimiento de los clientes inicia con la recepcion de este

proceso: y finaliza con la remision de la propuesta econémica al cliente
Pre test
RESULTADOS DE LA OBSERVACION
Optimizacion de Estandarizacion Control de Desempefio de
Productivida tiempos (OT) de procesos (EP) operaciones (CO) tareas (DT)
d HPAR/HRAR*100 AR/AP*100 SR/SP*100 SEA/SEP*100
Horas

Fealoo e | PrOOTam | #de | (R pde  fde g |G

atencion adas de activida ades supervis | supervis | Servicio cioS
OT*EP*CO Atencion | des . iones iones S
«DT/100 de d realiza lizad atend

Requerim e | progra das progra | realizad | progra | .

ientos Requeri madas (#AR) madas as mados (#SE

miento (#AP) (#SP) (#SR) (#SEP)

(HRAR) | \ipaR) A)
Semana 1 45 40 35 30 2 1 30 25
Semana 2 45 40 35 30 3 2 35 30
Semana 3 46 40 36 31 2 1 30 25
Semana 4 47 40 35 31 3 2 30 25
Semana 5 50 40 36 31 2 1 28 23
Semana 6 48 40 37 30 3 2 27 25
Semana 7 49 40 36 30 2 1 30 24
Semana 8 45 40 35 31 3 2 30 24
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Pos test
RESULTADOS DE LA OBSERVACION
Optimizacion de Estandarizacion Control de Desempefio de
Productivida tiempos (OT) de procesos (EP) operaciones (CO) tareas (DT)
d HPAR/HRAR*100 AR/AP*100 SR/SP*100 SEA/SEP*100
Horas

Horas program | #de #(.je. #de #de # # .

reales de das d vid activid . is | Servici Servi

atencion | 2das de activida ades | SUPervis | supervis | Servicio | .o
OT*EP*CO Atencion | des : iones iones S

de realiza ; atend
*DT/100 Requerim de progra das progra | realizad | progra idos

ien?os Requeri | madas (#AR) madas as mados (#SE

miento (#AP) (#SP) (#SR) (#SEP)

(HRAR) (HPAR) A)
Semana 1 45 44 38 36 3 3 35 33
Semana 2 46 43 37 35 4 3 32 30
Semana 3 45 42 38 37 3 3 33 30
Semana 4 46 42 37 35 4 3 34 31
Semana 5 45 42 36 35 3 3 35 32
Semana 6 47 45 38 36 3 3 35 33
Semana 7 45 43 37 35 3 3 35 34
Semana 8 45 43 38 36 4 3 35 34




Anexo 03: Informe del asesor de Turnitin

Detalles de la entrega

1D de trabajo 0id:14912:355224465

Fecha de entrega 16 may 2024 a las 11:54

Nombre del archivo Dal Pont Rios, Tesis wiener...

Extensién del archivo  docx

Tamafio del archive 4.8 MB
Conteo de caracteres 82.157
Conteo de palabras 14.881

Total de pdginas a0
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Anexo 04: Evidencias fotograficas

Pre test
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Post test
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